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Panh gia sw hai 1ong cia khach du lich vé chat lwong

dich vu tai cac khach san 5 sao trén dia ban Ha Noi

Db Cong Nguyén
Trudng Pai hoc Thuong mai

Dua trén cac khung Iy thuyét, cic nghién ctru thuc nghiém, tac gia dé xuat mé hinh nghién ciru bao gom
5 nhan t6: Nhan vién phuc vy, co s& vat chat, san phdm dich vy, gia ca va moi truong dich vu. Dir liéu cia
nghién ctru dwoc thu thap tir 244 khach du lich ndi dia da va dang sir dung dich vu tai phan khtic khach san
5 sao trén dia ban Ha Noi. Thong qua cac phwong phap kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha, ky thuat
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi quy boi, két qua nghién ctu cho thiy ca 5 nhém nhén
t6 déu tac dong dén su hai long ctia du khéch. Trong d6 nhan t6 moi gia ca tac déng manh nhit, sau doé dén

nhéan t6 nhan vién vu, co s& vat chat, moi truong dich

1. Mg dau

Sau hai nam anh hwéng cta dai dich Covid - 19,
nganh du lich Viét Nam da c6 nhirng dau hiéu khoi
sac khi Chinh pht cho phép mé civa du lich twr
15/3/2022 va khéi phuc nhiéu dwong bay quoc té.
Su phuc hbi ctia nganh du lich da va dang tao nhiéu
diéu kién cho céac co so lwu tri, I hanh quay tré lai
hoat dong. Tlr dau nam 2022 dén nay, thi truong
khach san tai cac dia diém du lich da c6 nhirng dién
bién soi dong. Thi trwdng khach san tai Ha Noi da
danh diu sw ndi bat véi hon 3.725 co sé luu tra du
lich véi hon 70.000 phong mé cira tré lai vao quy
1/2021. Ngudn cung phong khach san tai Ha Noi dat
toc do tang trwdong kép hang nam la 6,1% tir nam
2014 - 2021. Cac khéch san hang trung chiém 42,9%
ngudn cung hién co, tiép theo la hang cao cdp véi
26,5% va binh dan la 22,7%.

Véi swr xudt hién va biing no ctia cdc moé hinh lueu
trii méi da c6 suw thay doi ro rét trong quan diém va
hanh vi tiéu dung cta khach du lich doi véi viéc lwa
chon co sé& lwu tra. Vi vay, su canh tranh khéng chi
dirng & mirc do gitra cac khach san véi nhau ma con
giita khach san va nhirng su lya chon khac. Sy canh
tranh khéng chi dirng lai & gia ca ma chat lwong dich
vu ciing 1a vin d& ma cac khach san can phai quan
tam dé c¢6 thé thu hat dwoc khach du lich.

2. Mb hinh nghién ciru tac dong cla chat lugng
dich vu dén su hai long ctia khach du lich

Parasuraman A, Zeithaml VA & Berry AL (1988)
da phat trién mé hinh nghién ctru chét lwong dich
vu 5 khoang cach. Parasuraman cho rang chat lwong
dich vu khong thé xac dinh chung chung ma phu
thudc vao cam nhéan cta khach hang sau khi str dung
dich vu dé, né duoc xem xét trén nhiéu yéu td. M6
hinh SERVQUAL duwoc xdy dung trén quan diém chat
lwong dich vu cam nhén 1a su so sanh gitra gia tri ky
vong/mong doi va gia tri thuc té khach hang cam
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vu va cudi cung la san pham dich vu.

nhin duwoc, dwoc danh gi4 theo 5 thanh phan cia
chat lwong bao gdm: su tin cdy, sw ddp (rng, nang luc
phuc vu, swr dong cam, sw hiru hinh va b thang do
gom 22 bién quan sat.

Theo Jain & Gupta (2004), moé hinh SERVPERF
nén dwoc chon 1a ¢dng cu nghién clru wu tién trong
viéc thie hién so sdnh chat lueng dich vy cac nganh
cong nghiép dich vu. Ho cho rang mirc d6 cdm nhén
ctia khach hang déi voi sy thuc hién dich vu cua
doanh nghiép phan anh tét nhat chét lwong dich vu
va m6 hinh nay 1a mé hinh don gidn, thich hop cho
viéc danh gia sw hai long cta du khéch, chi can xéc
dinh mirc d6 cdm nhén cta du khach sau khi di du
lich. Do dé, trong pham vi nghién ciru cta bai viét,
tac gia quyét dinh chon mé hinh SERVPERF cho viéc
nghién ctru cac yéu to anh huong dén su hai long
ctia khach du lich tai cac khach san 5 sao trén dia
ban Ha Noi.

Pé xac dinh mé hinh nghién ctru pht hop trong
linh vue dich vu khach san, céc yéu té vé su tin cdy,
sw dap (ng, nang lwc phuc vu va sy dong cam cua
m6 hinh SERVPERF tac gid sé dwoc tong hop va
danh gia théng qua bién “Nhan vién phuc vu". Md
hinh nghién ctru dé xuat nhu sau:

Hinh 1. Vid hinh nghién cim dé xmit
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Gia thuyét nghién ctru:

Gia thuyét H1: Nhan vién phuc vu c¢6 anh huwéng
dén sw hai long caa khach du lich

Gia thuyét H2: Moi trwong dich vu ¢6 anh hwong
dén su hai long cta khach du lich
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Gia thuyét H3: Co so vat chat ¢6 anh hwéng dén
sw hai long ctia khach du lich

Gia thuyét H4: Gid ca dich vu ¢6 anh huéng dén
sw hai long cua khach du lich

Gia thuyét H5: San pham dich vu ¢6 anh hwéng
dén sw hai long ctia khach du lich

3. Phuong phap nghién ciru

- Nguon dir liéu thir cdp dwoc thu thap bao gom
sach chuyén khao, dé tai nghién ctru khoa hoc, cac bai
bao khoa hoc, tap chi ¢é lién quan dén ly thuyét vé su
hai long, do lwong chat lwong dich vu. Nguon sé liéu
thong ké dwoc tong hop tir cic bao cdo va so liéu
thong ké cua Sé& du lich Ha No6i, bao cdo khao sat,..

- Nguon dir liéu so cap dwoc thye hién thong qua
phwong phap khao sat. Nghién ctru thwc hién
phuong phap chon mau phi xac sudt theo kiéu thuan
tién két hop ldy mau theo mam. Di liéu dwoc thu
thap bang khao sat thong qua bang ciu hoi véi 250
khach du lich noi dia da tirng sir dung dich vu tai cac
khéach san 5 sao trén dia ban Ha Noi. V&i tdng s6 250
phiéu phat ra, thu vé 244 phiéu dat ty 1€ 97,6%

Dac diém mau diéu tra: Dap vién trong nghién
ctru c6 do tudi tir 37 dén 65 (trung binh khoang 48
tudi), la nhirng nguwoi trong dé tudi lao dong. Ty 1é
nam va nir lan lwot 1a 65,3 va 34,7%. Vé thu nhap,
nhom khach du lich cé thu nhap tir 25 - 30 triéu
chiém hon 65%, ké dén thu nhap 16n hon 30 triéu
véi ty 16 24,8%.

Nghién ctru st dung ky thuat phan tich kiém dinh
do tin cay Cronbach’s Alpha, ky thuat phan tich
nhén té kham pha (EFA) va phéan tich hoi quy boi dé
kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru dat ra ban dau.

4. Két qua nghién cli'u

4.1. Tong quan thi treong khach san 5 sao
trén dia ban Ha Noi

Theo thong ké ctia S& Du lich Ha Ni (2020), tong
ngudn cung tir thi truwomg khach san tai Ha Noi
khoang hon 3.500 co s¢ luu tri du lich cung cap ra
thi trromg gan 61 nghin budng, phong, trong do thi
trwong khach san 4-5 sao cung irng ra thi truong
gan 8.000. M&i day nhat, theo Savills (2022), s6
lwong khach san trén thi treong Ha N6i kha 6n dinh.
Hon mdt nira s6 phong dén tir 17 khach san 5 sao.
Phan khiic nay du kién dan dat ngudn cung dén nam
2023 véi 8 trén 13 du an mai di vao hoat dong.

Theo dia ban hoat dong, hau hét khach san 5 sao
tap trung & khu vire trung tam, chiém gan 50% tdng
$6 ngudn cung toan Ha Noi. Cac khach san 5 sao trén
dia ban Ha Noi dang c6 cong suat thué tét nhat, dat
80% va dong thoi dan ddu voi doanh thu phong
trung binh dat 28 USD/phong/dém nho nhom khadch
chinh la khdch céng tdc va khdch luu tru dai ngay.
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Nam 2022 danh diu sw phuc hoi cia thi truong
khéach san tai Ha No6i. Hai quy dau nam 2022, thi
trwong khach san méi chi bwéc vao giai doan phuc
hoi, phai dén hai quy cudi nam, linh vwc nay mai
thue sw tang toc manh mé. Theo d6, vdn dé vé nhu
ciu va tién do phuc hoi sé tiép tuc dwoc cac chu
khach san, nha diéu hanh va cac nha dau tw quan
tdm hang dau. Ngoai ra, cac chu dau tw khach san
cling sé tim dén nhirng gidi phap téi wu hoa hiéu
suat va dich vy, cac cdng ty quan ly tai san.

4.2. Két qua phan tich dinh lwgng

Kiém dinh d6 tin cdy cta thang do

Pé danh gia dé tin cdy cua thang do cac khai niém
nghién ctru, tac gia sir dung chi s6 Cronbach’s Alpha
véi tiéu chudn tir 0.6 1a thang do du diéu kién. Két
qua xir ly cho thdy hé sé Cronbach alpha cua ca 6
nhan té déu c6 hé sé Crobach alpha déu nam trong
khodng 0,639 - 0,813, Mat khac, hé té twong quan
bién - tdng clia tat ca cac thang do déu lém hon 0,3,
do do tat ca cac thang do trong mé hinh nghién ciru
dé dam bao d6 tin cdy va dat yéu cau dé phan tich
chuyén sau tiép theo.
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Phan tich nhan t6 kham pha EFA

- K&t qua phan tich nhin t6 kham pha cho bién
doc lap: Két qua chay EFA cho thdy ma tran thanh
phan xoay da 6n dinh, tir 19 bién quan sat con lai da
nhom lai thanh 5 nhén té 1om. Két qua phén tich EFA
cac bién doc 1ap cho thdy chi s6 KMO = 0.702 trong
ngudng cho phép (0.5 < KMO = 0.845 < 1) va phan
anh phan tich nhén t6 phi hop véi tap dir liéu nghién
ctru. Két qua cho thay kiém dinh nay cé ¥ nghia théng
ké v&i mire y nghia rat nho (Sig < 0.05) c6 nghia la
cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong téng
thé. Téng phuwong sai dwoc giai thich 1a gan 66% >
50% va diém dirng Eigenvalue = 1.249 > 1. Nhirng
con s6 nay chi ra rang viéc sir dung phwong phap
EFA la phu hop, ciac quan sat da tao ra 5 nhan té
chinh. Tat cic cic bién quan sat dwoc phén tich nhan
to sir dung phép xoay Varimax véi diém cat 0.5.

- EFA d6i véi bién phu thudce: Sau khi dua cac
bién SHL1, SHL2, SHL3, SHL4 vao phéan tich nhan té
kham pha két qua thu dwoc I3 hé s6 KMO = 0.603 >
0,5, c6 tong phwong sai dwoc giai thich 1a gan 50%
va diém dirng Eigenvalue = 1.957 > 1. Nhirng con sb
nay chi ra riang viéc sir dung phwong phéap EFA la
phtt hop, cac quan sat da tao ra 1 nhan té chinh. Tat
cac cac bién quan sat dwoc phan tich nhan té st
dung phép xoay Varimax véi diém cit 0.5
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Phan tich twong quan va hoi quy boi

- Phén tich twong quan dwgc thwe hién gitra bién
phu thudc 14 s hai long (SHL) va cac bién ddc lap:
Co s vat chat, nhédn vién phuc vy, san pham dich vy,
gia ca, moi trwdong dich vu. Pong thoi tac gia cling
phén tich twong quan gitra cac bién doc lap véi nhau
nham phat hién nhirng moi twong quan chat ché
gitra cac bién ddc 1ap. Ngoai ra thi hé sé twong quan
gitra 5 yéu t6 nay véi SHL ndm trong khoang gia tri
tir 0.324 dén 0.460 chirtng minh cac bién trén c6 moi
lién hé véi SHL. Cac bién sé nay déu du diéu kién va
yéu cau dé c6 thé phan tich hoi quy boi .

- Phén tich hoi quy boi: Sau khi phan tich nhan t,
phéan tich twong quan, ¢6 05 bién doc lap va 01 bién
phu thudc dwoc dua vao kiém dinh mé hinh. Két qua
phan tich da bién 12 mdt ham so biéu thi gia tri cta
bién phu thudc théng qua cac bién doc lap. Tt thong
s0 théng ké trong mo hinh hoi quy danh gia sw tac
dong cua chat lwong dich vu dén su hai long cua
khach du lich tai cac khach san 5 sao trén dia ban Ha
N&i dwoc thé hién nhu sau:

SHL = 0.421 + 0.237*GC + 0.211*NV + 0.157*MT
+0.158*CS + 0.08*SP

Két qua phan tich mé hinh héi quy tuyén tinh boi
chira ca 5 yéu t6 déu cé tdc dong cung chiéu va tich
cue dén sy hai long (thé hién qua dau cua hé s6 chua
chudn héa déu mang ddu dwong, nhw vay ca 5 gia
thuyét dat ra ban dau dat ra déu da dwoc cip nhan.

Mirc d§ dnh hwdng cia tirng yéu t6 nay dén y
dinh dat phong khéach san truc tuyén thi khong
gidng nhau ma cuwdng do tic dong khac nhau. Cu thé
5 yéu té nay c6 thé dwoc nhém thanh 05 nhém nhw
sau: Thir nhat, GC ¢6 tadc dong manh nhat véi gid tri
cuia trong s6 da chuan hoéa la cao nhat 0.237; thir hai,
NV ¢6 cwong do tac dong kha véi trong s6 hoi quy da
chuan hoa la 0.211, thir ba, thap hon la yéu té CS véi
trong sé hoi quy da chudn héa dat 0.158; Thu tw, ¢
cwong do tac dong thip hon niva 1a yéu té MT véi hé
s6 hoi quy da chudn héa dao dong quanh mirc di€ém
0.157; thir ndm 13 yéu t8 SP véi hé s6 hoi quy da
chudn hoa la 0.08.

Céc bién dwoc dwa vao cung mot lic dé xem xét
sw pht hop cta cic bién, Hé s6 phi hop ctia mé hinh
(R2) cang cao thi kha nang giai thich cua céac bién
trong mé hinh hoi quy cang lén va viéc dw doan bién
phu thudc cang chinh xac. Két qua phén tich cho
thiy gia tri R2 = 0.406 va R2 hiéu chinh = 0.381 c6 y
nghia 1a 40.6% sw bién thién vé hiéu sudt thyc hién
CRM duorc gidi thich béi 5 bién doc lap da dua vao
trong mo hinh nghién ciru.

- Kiém dinh d6 pht hop cua mé hinh: Muc dich
cua kiém dinh F trong bang ANOVA 1a dé xem xét mo
hinh hdi quy tuyén tinh trong nghién ctru mau cé
thé suy rong va ap dung dwoc cho toan bd tong
thé/dam dong hay khdng. Bang 4.8 cho thay gia tri F
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= 15.868 (Sig. = 0.000), chirng t6 két qua thuc hién
trén mau c6 thé suy rong cho toan bd tong thé.

5. Két luan va hamy

Nghién ciru dwoc thye hién nhdam muc dich kiém
dinh tac dong cua chat lwong dich vu dén sw hai long
cua khach du lich tai cac khach san 5 sao trén dia
ban Ha No6i. Theo do, nghién ctru da dwa trén mo
hinh SERVPERF dé xac dinh cic yéu t6 chat lwong
dich vu tac dong dén su hai long caa khach du lich.
Két qua nghién clru kiém dinh cho thdy ca 5 yéu to:
Co s& vat chit, nhéan vién phuc vy, gia ¢4, sdn pham
dich vu, méi trudng dich vu déu anh hwdng dén sw
hai long cta khach du lich tai cac khach san 5 sao
trén dia ban Ha Noi.

Dwa vao céac tac dong cua cac yéu to chat lwong
dich vy, nghién ctru dé xudt mot s6 cac ham y nham
gia tang sw hai long cta khach du lich trong thoi
gian téi nhw sau: Dau tw nhiéu hon vao xay dwng cac
co s vat chdt, trang bi nhirng tién nghi hién dai;
dao tao, bdi dwdng va phat trién nguon nhén luc
phuc vu chat lwong cao; da dang héa, tao sy khac
biét trong cac loai hinh san pham dich vu; ap dung
cac chinh sach gia ca linh hoat, c6 nhirng chuwong
trinh khuyén mai hdp dan va cht déng tao ra mot
moi trwong dich vu véi nhiéu trai nghiém doi véi
khach hang théng qua san phiam, hinh anh va cam
nhan cta logo, bang hiéu. Bén canh dé, diéu quan
trong khong thé thiéu do 1a sy sang tao trong cac
trai nghiém, kéo dai theo qua trinh phat trién san
pham mdai./.
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